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THE ROLE OF CUSTOMER SERVICE IN IMPROVING 




STIE PERBANAS SURABAYA 
2015110911@students.perbanas.ac.id 
ABSTRACT 
The banking industry han an important role in the economy especially in 
providing an channeling funds for the economic development of the society. 
Competition between banks is increasing, then the services provided Jatim Bank 
Jombang Branch should be more optimal. Customer services as the forefront must 
provide excellent service. the purpose of this study is to determine the role of 
Customer Service services in increasing customer satisfaction Jatim Bank 
Jombang Branch. The number of respondents in this study amounted to 62 
respondents from customers Jatim Bank Jombang Branch and the results of this 
study indicate that the service Customer Service positively affects customer 
satisfaction. It is suggested for the next researcher to be able to expand the 
research area so that it is not only limited to one region, and it is expected to 
increase the number of respondents and for Jombang Bank Branch should add 
two Customer Service officer to facilitate service to the customer. 




PERANAN PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DALAM 
PENINGKATAN KEPUASAN NASABAH DI BANK  




STIE PERBANAS SURABAYA 
2015110911@students.perbanas.ac.id 
ABSTRAK 
Industri perbankan memiliki peran penting dalam perekonomian terutama dalam 
menyediakan dan menyalurkan dana untuk perkembangan ekonomi masyarakat. 
Persaingan antar bank semakin meningkat, maka pelayanan yang diberikan Bank 
Jatim Cabang Jombang harus lebih optimal. Customer Service sebagai bagian 
terdepan harus memberikan pelayanan prima. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui peranan pelayanan Customer Service dalam peningkatan 
kepuasan nasabah Bank Jatim Cabang Jombang. Jumlah responden dalam 
penelitian ini berjumlah 62 responden dari nasabah Bank Jatim Cabang Jombang 
dan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan Customer Service 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Disarankan bagi peneliti 
selanjutnya untuk dapat memperluas wilayah penelitian sehingga tidak hanya 
terbatas pada satu wilayah, dan diharapkan untuk meningkatkan jumlah responden 
dan untuk Bank Jatim Cabang Jombang sebaiknya menambah dua petugas 
Customer Service untuk memudahkan pelayanan kepada nasabah. 
Kata kunci : Pelayanan, Customer Service, Kepuasan Nasabah 
 
 
